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RESUMEN  
  
La presente investigación, tiene como tema “Propuesta de una Estrategia de Calidad para 
la mejora del Servicio de Atención Primaria en Clínicas de Salud de Arequipa”.   
El sector salud, hoy en dia debería de tener como prioridad satisfacer las necesidades de 
los pacientes brindando un servicio de calidad, relacionado a la salud humana. El servicio 
de salud presenta una variedad de deficiencias que hace que los centros de salud se 
enfoquen en desarrollar estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio 
solucionando o reduciendo las enfermedades o problemas que aquejan los usuarios y que 
garantice una ventaja competitiva. Los sistemas de salud empresariales en el Perú y 
particularmente en Arequipa, se encuentran en un proceso de mejoramiento de sus 
servicios enfocándose en los avances tecnológicos y mayor exigencia por parte de los 
consumidores, además de la competencia.  
  
La calidad, es un concepto que involucra al cumplimiento de expectativas y a la 
satisfacción total del usuario, así como la mejora continua de un producto o servicio. En 
la actualidad las organizaciones están obligadas a brindar un servicio de calidad en todos 
los ámbitos. Por falta de una guía en algunas clínicas arequipeñas no se considera 
importante algunos aspectos de calidad que vale la pena tener en cuenta, más aún que hoy 
en día las personas consideran que recibir un servicio de salud es un derecho fundamental.  
  
Debido a los cambios que se presentan en los últimos años en sector salud, todas las 
organizaciones enfrentan la necesidad de mejorar continuamente sus procesos y servicio. 
Es por eso que, a través de la presente investigación, se pretende mejorar algunos aspectos 
prioritarios que una clínica de atención primaria debe considerar indispensable, para 
lograr la satisfacción de sus usuarios. Entonces todas las empresas de Salud deben ofrecer 
actos de calidad y estos sean percibidos por el usuario, con rendimiento y costos 
adecuados.  
    
  
 
 
ABSTRACT  
The present research has as its theme "Proposal of a Quality Strategy for the Improvement 
of the Primary Care Service in Arequipa Health Clinics".  
The health sector, today should have as a priority to meet the needs of patients by 
providing a quality service, related to human health. The health service presents a variety 
of deficiencies that causes health centers to focus on developing strategies to improve the 
quality of service by solving or reducing the diseases or problems that affect users and 
that guarantees a competitive advantage. The business health systems in Peru and 
particularly in Arequipa, are in a process of improving their service focusing on 
technological advances and greater demand on the part of consumers, in addition to 
competition.  
  
Quality is a concept that involves the fulfillment of expectations and the total satisfaction 
of the user, as well as the continuous improvement of a product or service. At present the 
organizations are obliged to provide a quality service in all areas. For lack of a guide in 
some Arequipa clinics, some aspects of quality that are worth considering are not 
considered important, but even today people consider that receiving a health service is a 
fundamental right.  
  
Due to the changes that have occurred in recent years in the health sector, all organizations 
face the need to continuously improve their processes and service. That is why, through 
the present research, aims to improve some priority aspects that a primary care clinic 
should consider indispensable, to achieve the satisfaction of its users. Then all Health 
companies must offer quality acts and these are perceived by the user, with adequate 
performance and costs.  
    
